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1 INTRODUCAO

Uma Unidade de Alimentacdo e Nutricdo (UAN) é considerada uma
unidade de trabalho que realiza atividades relacionadas a alimentacdo e a nutricao,
como producédo e distribuicdo de alimentacdo para coletividades (TEIXEIRA et al
2000).

Cada vez mais as refeicOes realizadas fora de casa vém sendo uma das
alternativas dos trabalhadores da sociedade moderna, em funcdo das dificuldades
encontradas pela falta de tempo de realizar suas refeicbes na propria residéncia
(CARDOSO, SOUZA E SANTOS, 2005). As UAN vém, neste contexto, suprir essa
importante necessidade da populacdo, que consiste em se alimentar de forma
equilibrada. Além dos aspectos ligados a refeicdo, uma UAN objetiva, ainda,
satisfazer o comensal no que diz respeito ao servico oferecido. Este item engloba
desde o ambiente fisico, incluindo tipo, conveniéncia e condicbes de higiene de
instalacdes e equipamentos disponiveis, até o contato pessoal entre operadores da
UAN e comensais, nos mais diversos momentos (PROENCA, 1999).

De modo geral a qualidade € a determinacéo da satisfacao do cliente. Em
servicos de alimentacao, por sua vez, esta avaliacao é feita pela medida do nivel em
gue o produto satisfaz o comensal (ABERC, 1999).

Para avaliar o desempenho da empresa utiliza-se como ferramenta a
Pesquisa de Satisfacdo do Cliente. Por meio desta avaliacdo sabe-se a opinido do
cliente em relacdo aos objetivos pré-estabelecidos pela empresa. A partir dos
resultados os recursos disponiveis (dinheiro, pessoal e material) devem ser
utilizados para melhorar o servico e solucionar os problemas (FLORENCIO, 2010).

As informacdes sobre o nivel de satisfacdo dos clientes constituem uma
das maiores prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de
seus produtos e servicos e, por conseguinte, com os resultados alcancados junto a
seus clientes (ROSSI; SLONGO, 1998).

Diante do exposto mostra-se a importancia de avaliar o nivel de
satisfacdo da clientela de uma UAN com a intencdo de medir a qualidade dos
servicos oferecidos. O presente estudo teve como objetivo avaliar o grau de
satisfacdo de comensais em uma Unidade de Alimentacdo e Nutricdo da cidade de
Pelotas, RS.

2 MATERIAIS E METODOS

Realizou-se um estudo transversal durante o més de abril com clientes de
uma UAN localizada no municipio de Pelotas, RS.



CIC m———————

l UFPELOTAS 21° Congresso de Iniciacao Cientifica | 42 Mostra Cientifica | Universidade Federal de Pelotas
—— 200 ——|

200

Foi elaborado um questionario com questdes relativas a satisfacdo do
servico prestado. O tipo de servico avaliado foi o almogco. Os clientes foram
selecionados aleatoriamente no horario da distribui¢cdo das refei¢oes.

O questionario de satisfacdo foi dividido em trés partes. No primeiro bloco
do questionario as perguntas se destinaram ao funcionamento geral do servico
contendo cinco questbes fechadas (agilidade do servico, atendimento ao
consumidor, aparéncia dos funcionarios, higiene do ambiente e higiene dos
utensilios), com as seguintes op¢des de respostas: 6timo, bom, regular ou ruim. O
segundo bloco constitui-se de oito questdes fechadas sobre o servico do Buffet
(variedade das carnes, variedade das saladas, variedade das guarni¢Ges, aparéncia
dos alimentos, sabor dos alimentos, temperatura, tempo de reposi¢cao dos alimentos
e higiene). O terceiro bloco avaliou a satisfacdo geral do servico, com as seguintes
respostas, muito satisfeito, satisfeito, parcialmente satisfeito ou insatisfeito.

ApGs a coleta de dados os resultados foram digitados e a frequéncia de
satisfacdo dos clientes analisada no programa SPSS versao 10.0.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram entrevistados 150 clientes. A Fig. 1 apresenta a satisfacdo dos
clientes em relag&o ao funcionamento geral do servico da UAN.
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Figura 1. Satisfacdo dos clientes quanto ao funcionamento geral do servico de uma UAN, Pelotas,
RS, 2012.

Pode-se observar que a maioria dos entrevistados considerou o
funcionamento do servico como 6timo ou bom em todos os quesitos, sendo que no
atributo agilidade, 28% dos comensais classificaram o servico como regular.

A Fig. 2 demonstra a satisfacdo dos clientes em relacédo aos servicos do
Buffet, observa-se que a maioria considerou o servico como 6timo ou bom, sendo
gue 28,7% consideram o servico regular nos quesitos sabor e temperatura.
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Figura 2. Satisfacdo dos clientes em relacdo ao servico do Buffet de uma UAN Pelotas, RS, 2012.

Nas Figs. 1 e 2 pode-se observar que mais da metade dos comensais
estavam satisfeitos com o servico prestado na UAN, da mesma maneira quando
considerado os quesitos separadamente, o que € evidenciado pela satisfacdo geral
do servico (Fig 3) em que 88% apresentavam-se muito satisfeito ou satisfeito e 0%
para a opcao insatisfeito.
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Figura3. Satisfacé@o geral do servico prestado no refeitério da UAN. Pelotas, RS, 2012.

Em relacdo a avaliacdo geral do servi¢co, a maioria dos comensais estava
satisfeitos (74%), 14% muito satisfeitos e 12% parcialmente satisfeitos. Resultados
diferentes aos encontrados por Floréncio e Maistro (2010) que avaliaram o perfil de
satisfacdo de clientes de uma UAN no interior de Sao Paulo, encontrando apenas
57% de satisfacdo em relacdo ao servico geral do estabelecimento.

Contudo, baseado nos resultados apresentados e segundo Veiros e
Proenca (2003) a tentativa de agradar os comensais pode deixar de contemplar
alguns aspectos importantes da qualidade da refeicdo. Como por exemplo a
agilidade no atendimento, a higiene e limpeza, a qualidade das refeicGes, a
temperatura dos alimentos, a opinido em relacdo ao tempero, a variacdo do cardapio
e de como 0s comensais avaliam os servigos de forma geral.

4 CONCLUSAO
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Conclui-se que a UAN estudada apresenta alto indice de satisfacdo com
relagcdo aos servicos prestados, obtendo satisfacdo geral de 88%. As informacdes
coletas nesse estudo sobre varios aspectos do restaurante servirdo ainda para
corrigir os itens nao satisfatérios relatados pela clientela atendida na UAN.
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